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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Uvod

Drzavni zavod za statistiku tijekom travnja 2015. po drugi je put proveo Istrazivanje o
zadovoljstvu korisnika. Cilj istrazivanja jest utvrdivanje zadovoljstva korisnika kvalitetom
podataka i razinom usluge te utvrdivanje potreba korisnika.

IstraZivanje se provodilo na uzorku korisnika podataka Drzavnog zavoda za statistiku
kombinacijom internetskoga i telefonskog anketiranja u razdoblju od 13. do 26. travnja 2015.

Uzorak su €inili korisnici koji su zatraZili statistiCke podatke u razdoblju od poc¢etka 2013. do
ozujka 2015. Anketa je putem Survey Monkeyja poslana na elektroni¢ke adrese 2 765
korisnika. Poveznice na anketu postavljene su na internetsku stranicu DZS-a te na Twitter i
Facebook kako bi i ostali zainteresirani korisnici mogli sudjelovati u istraZivanju.

Anketni upitnik pripremljen je na hrvatskome i engleskom jeziku te sadrzava 28 pitanja. U
pojedine dijelove upitnika korisnici su mogli upisivati svoje prijedloge i sugestije za
poboljSanja. Upitnik je obuhvatio sljede¢e teme: demografske karakteristike korisnika, naéin
koristenja i kvalitetu statisti¢kih podataka, zadovoljstvo internetskom stranicom, zadovoljstvo
zaposlenicima i kvalitetom usluge te pitanja o drustvenim mrezama DZS-a.

Na anketu su odgovorila ukupno 952 korisnika.

Sazetak

Korisnici DZS-ovih podataka veéinom su Zene (61,7%), najveéi broj korisnika (56,6%)
pripada dobnoj skupini 30 — 49 godina, 52,8% korisnika ima zavrSenu vidu ili visoku Skolu,
22,7% korisnika jesu istrazivaci, a sliede¢a je velika skupina korisnika iz podrucja
gospodarstva (21,5%).

Od anketiranih korisnika 88,6% prikuplja podatke putem internetskih stranica DZS-a, 55,9%
korisnika podatke prikuplja u istrazivacke svrhe, a 36,4% radi opcih informacija, 24,7%
korisnika podacima se koristi mjesecno, a najviSe su trazeni podaci iz podrucja stanovniStva
(46,4%), zaposlenosti (40,2%) i turizma (30,8%).

Gledajuéi ukupnu kvalitetu podataka (njihovu pravodobnost, dostupnost i usporedivost),
korisnici su najbolje ocijenili podatke iz podrucja stanovniStva prosjecnom ocjenom 3,70,
slijede podaci iz podrucja turizma s prosje€nom ocjenom 3,69 te podaci iz podrucja
zaposlenosti i cijena s prosjecnom ocjenom 3,66.

Najkoristeniji proizvod DZS-a je publikacija Statisticke informacije kojom se koristi 64,5%
korisnika, a bazama podataka koristi se 41,4% korisnika.

Da su DZS-ovi podaci visoke kvalitete smatra 65,7% korisnika, a da je usporedivost DZS-
ovih podataka dobra 62% korisnika. Dio korisnika (21,2%) smatra da DZS-ovi podaci ne
pokrivaju njihove potrebe za statistickim podacima u Republici Hrvatskoj, a 18,8% korisnika
nije zadovoljno na¢inom na koji moze do¢i do DZS-ovih podataka.

Od anketiranih korisnika 42,3% posjecuje internetske stranice nekoliko puta na godinu, a
23% posjecuje ih svaki tjedan. Internetsku stranicu DZS-a 76,6% korisnika pronalazi putem
internetskih pretrazivaca.
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Korisnici su najmanje zadovoljni dizajnom internetske stranice i dali su mu prosjecnu ocjenu
2,95. Takoder smatraju da stranica nije ,user friendly“ te da ne pronalaze lako podatke koji
su im potrebni. Korisnici su sadrzaj internetske stranice ocijenili prosje€nom ocjenom 3,42.

Ponudenim bazama podataka vrlo je zadovoljno ili zadovoljno 52,8% korisnika, 35% je
djelomi¢no zadovoljno, a 9,3% je nezadovoljno ili vrlo nezadovoljno. Nezadovoljni korisnici
naveli su prijedloge za poboljSanje baza podataka. Nezadovoljstvo se najvise ocituje
izvedbom baza, njihovim pronalazenjem i nedovoljno dugim serijama podataka.

Interaktivnim Kalendarom objavljivanja statistiCkih podataka koristi se 18,6% korisnika, a njih
49,7% smatra da Kalendar objavljivanja sadrzava sve informacije koje su im potrebne.

Korisnici kontaktiraju s DZS-om najviSe putem elektroniCke poste — njih 74,8%, 14,2% zove
telefonom, a 2,5% osobno dolazi u DZS.

Korisnici su brzinu dobivanja informacija ocijenili ocjenom 4,23, profesionalnost zaposlenika
ocjenom 4,41. Ocjena za uspostavljanje kontakta sa zaposlenicima je 4,32, a spremnost
zaposlenika u pruzanju pomodi korisnicima ocijenjena je s 4,38.

Korisnici su najvise zadovoljni brzinom dobivanja odgovora — njih 56,8%, 48,1% je
zadovoljno kvalitetom odgovora, 44,7% je zadovoljno komunikacijom zaposlenika s
korisnicima. Najvide korisnika (40,9%) nezadovoljno je nedovoljnim brojem baza podataka,
od kojih su neke i nedovoljno detaljne, 30,4% nezadovoljno je nemogucno$c¢u preuzimanja
podataka u razli¢itim formatima, 24,6% korisnika misli da pristupacnost internetskih stranica
nije zadovoljavajuca, a 20,9% nije zadovoljno formatom publikacija.

Ukupna kvaliteta podataka i usluga DZS-a dobra je prema misljenju 49,1% korisnika, 25,6%
korisnika smatra da je primjerena, a 18,6% da je izvrsna; 4,4% korisnika misli da je ukupna
kvaliteta podataka i usluga losa, 1,3% da je jako loSa, a 1% korisnika nema misljenje o tome.

Putem drustvenih mreza DZS prati 8,1% korisnika. Od toga 76,2% korisnika prati DZS putem
Facebooka, 30,2% putem Twittera, a 27% korisnika putem LinkedINa. Komunikacija
drZzavnih institucija putem druStvenih mreza korisna je prema misljenju 72% korisnika.

Korisnici su takoder dali konstruktivne prijedloge za unaprjedenje internetske stranice, za
podizanje kvalitete podataka i usluga te komunikacije putem drustvenih mreza. Ovim smo
istrazivanjem prikupili vrijedne informacije i dobili bolji uvid u potrebe nasih korisnika. DZS ¢e
podrobno analizirati sve komentare i prijedloge te pokusati uklopiti korisnicke Zelje u svoj rad.
Komentari su se uglavnom odnosili ha nezadovoljstvo internetskom stranicom, njezinom
nepreglednoscu, loSom organizacijom sadrZaja, nefunkcionalnom traZilicom itd. Mnostvo
komentara odnosilo se na podatke Popisa stanovniStva i njihovu zaka$njelu objavu te
nedostatak podataka na razini naselja. Opcenito, komentari korisnika otkrivaju njihovo
zadovoljstvo Cinjenicom §to smo ih pitali za miSljenje te nadu da éemo njihove primjedbe
uzeti u obzir.
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Ukupni indeks zadovoljstva

Pocletna toCka kreiranja modela za mjerenje zadovoljstva korisnika statisti¢kih podataka bio
je American Customer Satisfaction Index (ACSI). Prednost ACSI-a je Sto postoji prilagodeni
model za mjerenje ukupnog zadovoljstva korisnika u javnom sektoru. Za srediste modela
uzeto je ukupno zadovoljstvo korisnika, a kao varijable koje utjeCu na ukupno zadovoljstvo
DZS-om uzeto je sljedecih pet kriterija:

1. zadovoljstvo zaposlenicima (pitanje 20.) — prosje¢na ocjena je 4,34

2. zadovoljstvo podacima (pitanje 9.) — prosje¢na ocjena je 3,56

3. zadovoljstvo internetskom stranicom (pitanje 14.) — prosje¢na ocjena je 3,16

4. zadovoljstvo DZS-om opcenito (pitanje 23.) — prosje¢na ocjena je 3,8

5. povjerenje — DZS-ovi podaci su pouzdani (tvrdnja u pitanju 11.) — prosje¢na ocjena je

3,96.

Slika 1: Model za mjerenje ukupnog zadovoljstva korisnika DZS-om

zadovoljstvo
podacima

pouzdanost zadovoljstvo
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Prosje€ne ocjene varijabli koriStenih za mjerenje ukupnog zadovoljstva

Zadovoljstvo internetskom stranicom

Zadovoljstvo kvalitetom DZS-ovih podataka

Zadovoljstvo DZS-om opéenito

DZS-ovi podaci su pouzdani - povjerenje 3,96

Zadovoljstvo zaposlenicima 4,34

® prosjecna ocjena

Ukupna prosje€na ocjena DZS-a je 3,8, a ukupni indeks zadovoljstva korisnika DZS-om je
75,28%.
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UPITNIK

1. DEMOGRAFSKE KARAKTERISTIKE KORISNIKA

Spol

G-1. Korisnici prema spolu (n = 952, u %)

38,3%

= Zenski
= muski

61,7%

Anketu su ispunila 952 korisnika, od toga 61,7% Zena i 38,3% muskaraca.

Dob

G-2. Korisnici prema dobi (n =952, u %)

2,1% 0,0%

N\

15,8%\

=30-49
=16 -29
=50 - 64
=65 vise

\56,6%

255% = manje od 16
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S obzirom na dobnu strukturu, najveci broj korisnika, njih 56,6%, pripada dobnoj skupini 30 —
49 godina, 25,5% korisnika pripada dobnoj skupini 16 — 29 godina, 15,8% korisnika je u
skupini 50 — 64 godine, a 2,1% korisnika ima 65 i viSe godina.

Obrazovanje

G-3. Korisnici prema obrazovanju (n = 952, u %)

0,3%

= viSa/visoka Skola
= magisterij/doktorat

52 8% = srednja Skola
,07/0

35,9% = osnovna $kola

Od ukupnog broja anketiranih 52,8% ima zavr3enu visoku ili visu $kolu, 35,9% ima magisterij
ili doktorat, 10,9% korisnika zavrSilo je srednju 8kolu, a njih 0,3% osnovnu $kolu.

Skupine korisnika

G-4. Skupine korisnika (n=952, u %)

0,8% = istrazivaci

5,7% ’\ \ / 0.5%
= gospodarstvo

6,7% 22,7%
= mediji
77% = ostalo (molimo precizirajte)
= studenti

= Sira javnost

10,2%
= lokalna uprava i samouprava
21 5% = izvrSna i zakonodavna vlast
,07/0
12 0% medunarodne organizacije
,U70

= diplomatsko-konzularna
12,2% predstavnistva

Od anketiranih korisnika 22,7% jesu istrazivaci, 21,5% korisnika iz podrucja je gospodarstva,
12,2% korisnika statistiCkih podataka jesu mediji. U grupu ostalo svrstalo se 12% korisnika
(pod ostalo su navodili: sudski vjeStak, razvojna agencija, zaklada za znanost, udruga
civiinog drustva, komunikacijski stru€njak, srednjoSkolac, vjerska zajednica...), 10,2%
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korisnika su studenti, 6,7% lokalna uprava i samouprava, a 5,7% korisnika pripada izvrdnoj i
zakonodavnoj vlasti. Siroj javnosti pripada 7,7% korisnika, medunarodne su organizacije
zastupljene s 0,8% korisnika, a iz diplomatsko-konzularnih predstavnistava je 0,5% korisnika.

2. KORISTENJE PODATAKA / KVALITETA PODATAKA

U ovom dijelu upitnika Zeljeli smo bolje upoznati navike korisnika: nacin na koji prikupljaju
podatke, u koju svrhu, koliko ¢esto, koja su podru¢ja predmet najveceg interesa te kako
ocjenjuju kvalitetu podataka.

Nacin prikupljanja podataka

G-5. Na koji nacin prikupljate podatke koje objavljuje DZS? (n = 799, u %, moze biti
viSe odgovora)

Ostalo (molimo, precizirajte)

Putem drustvenih mreza i drugih kanala informiranja
(Twitter, Facebook, LinkedIn, RSS)

1z masovnih medija

U tiskanim publikacijama DZS-a

Uz pomoc¢ zaposlenika DZS-a (putem elektronicke
poste, telefona)

Putem internetskih stranica DZS-a 88,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Podatke s internetskih stranica DZS-a prikuplja 88,6% anketiranih korisnika, 56,8% uz
pomo¢ zaposlenika (putem elektronicke poste ili telefonom), a 16,3% iz tiskanih publikacija.
U masovnim medijima podatke pronalazi 9,8% korisnika, podatke putem drustvenih mreza
4,6% korisnika, a njih 2,6% na druge nacine (putem posrednika, osobnim dolaskom u DZS,
preko Eurostata itd.).
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Svrha koristenja podataka

G-6. U koju se svrhu koristite podacima DZS-a? (n = 799, u %, moze biti visSe
odgovora)

Priprema zakonske regulative

Ostalo (molimo, precizirajte)

Ponovna diseminacija statistickih podataka
Izgradnja ekonometrickog modela i predvidanje
Za potrebe medija

Donosenje odluka u poslovanju

Pracenje i kreiranje politika

Potrebe obrazovanja
Analiza trziSta

Opcenite informacije

Istrazivanje

55,9%

0% 20% 40% 60%

Podacima u istraZivaCke svrhe koristi se 55,9% korisnika, 36,4% radi dobivanja opcih
informacija, 26,3% podacima se koristi za analizu trziSta, a 24,9% za potrebe obrazovanja.
Za donoS$enje odluka u poslovanju te pracenje i kreiranje politika podacima se koristi 15,9%
korisnika, 14,4% koristi se podacima za potrebe medija, 9% za izgradnju ekonometri¢kog
modela i predvidanje, 8,1% koristi se podacima za ponovnu diseminaciju, a 7,5% u ostale
svrhe (sudski postupak, vjeStatenje, osobno istrazivanje, razvoj vlastitih racunalnih rieSenja,
fakturiranje, naplata troSkova, izraCunavanje rasta cijena goriva unatrag 35 godina, za
vlastite potrebe itd.). Podacima za pripremu zakonske regulative koristi se 6,6% korisnika.

Ucestalost koristenja

G-7. Koliko se Cesto koristite podacima DZS-a? (n = 799, u %)

6,1%

24,7%

= mjese€no

= godiSnje

7,5%
17,8% . .
\ = tromjesecno

= tjedno

= dnevno

= ostalo (molimo, precizirajte)

22,4%
21,5%
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Mjese¢no se podacima koristi 24,7% korisnika, tromjese¢no 21,5%, a godiSnje 22,4%
korisnika. Tjedno se podacima koristi 17,8% korisnika, dnevno njih 7,5%, a 6,1% korisnika
podacima pristupaju raznoliko (povremeno, prema potrebi, rijetko, jednokratno, od sluéaja do
slucaja, jedanput na godinu ili rjede, viSe puta na godinu...).

KorisStenje podataka prema podrucju

G-8. Kojima se od sljedecih podrucja najcescée koristite? (n = 799, u %, moguce vise
odgovora)

Kazneno pravosude i socijalna zastita 1 6,4%
Registri | ,9%

Okolis 9,5%

Informacijsko drustvo 9,5%
Transport i komunikacije 10,3%
Strukturne poslovne statistike
Gradevinarstvo
Nacionalni racuni
Poljoprivreda, lov, Sumarstvo i ribarstvo
Osobna potros$nja i pokazatelji siromastva
Cijene
Trgovina i ostale usluge
Robna razmjena s inozemstvom
Industrija i energija
Obrazovanje, istrazivanje i razvoj, kultura
Place
Turizam
Zaposlenost
Stanovnistvo

15,00
17.1%
19,9%
20,2%
21,3%
22,0%
24,09
27,0%
29,5%
30,8%

| 402%
‘ 46/4%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Korisnici su mogli odabrati vise odgovora, odnosno sva podrugja kojima se koriste. U
prosjeku je svaki korisnik odabrao 3,8 podrucja.

NajceS¢e koristeni podaci su iz podrucja stanovniStva (46,4%), zaposlenosti (40,2%) i
turizma (30,8%). Medu CeSce koriStenim podacima su oni iz podrucja placa (29,5%) i
obrazovanja, istraZzivanja i razvoja, kulture (27%), industrije i energije (24%) te robne
razmjene s inozemstvom (30,8%). Najmanje se koriste podaci iz podrugja kaznenog
pravosuda i socijalne zastite (6,4%) te registara (7,9%).
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Kvaliteta podataka

G-9. Kako biste ocijenili ukupnu kvalitetu (pravodobnost, dostupnost, usporedivost)
statistiCkih podataka DZS-a kojima se koristite? Molimo vas da odgovor date na
liestvici od 1 do 5 (1 = jako loSe, 2 = loSe, 3 = primjereno, 4 = dobro, 5 = jako
dobro) (n = 799, prosje¢na ocjena)

Strukturne poslovne statistike

Nacionalni racuni

Okolis

Transport i komunikacije

Informacijsko drustvo

Osobna potrosnja i pokazatelji siromastva
Registri

Gradevinarstvo

Poljoprivreda, lov, Sumarstvo i ribarstvo
Industrija i energija

Robna razmjena s inozemstvom
Trgovina i ostale usluge

Kazneno pravosude i socijalna zastita
Place

Obrazovanije, istrazivanje i razvoj, kultura
Cijene

Zaposlenost

Turizam

Stanovnistvo

3,30 3,40 3,50 3,60 3,70 3,80

Gledajuéi ukupnu kvalitetu podataka (njihovu pravodobnost, dostupnost i usporedivost),
korisnici su najbolje ocijenili podatke iz podrucja stanovnistva, i to prosje€nom ocjenom 3,70,
slijede podaci iz podru¢ja turizma s prosje€nom ocjenom 3,69 te podaci iz podrucja
zaposlenosti i cijena s prosjeénom ocjenom 3,66. Najmanje prosjeCne ocjene dobili su
podaci iz strukturno-poslovnih statistika 3,46 te iz podrucja nacionalnih raCuna 3,47. Ukupna
prosje¢na ocjena kvalitete podataka je 3,56.
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Koristenje proizvoda DZS-a

G-10. Kojim se proizvodima DZS-a najviSe koristite? (n = 799, u %, moze biti visSe
odgovora)

Ostalo (molimo, precizirajte)
Ostale publikacije
Posebna obrada podataka prema zahtjevu

Mjesecno statisticko izvijeSce

Priop¢enja 38,7%
39,2%

41,4%

Statisticki ljetopis

Baze podataka

StatistiCke informacije 64,5%

0% 20% 40% 60% 80%

Publikacijom Statisti¢ke informacije koristi se 64,5% korisnika, bazama podataka 41,4%
korisnika, StatistiCkim ljetopisom 39,2% korisnika, a Priopéenjima 38,7% Kkorisnika.
Posebnom obradom podataka prema zahtjevu koristi se 17,6% korisnika. U Knijiznici se 1,9%
korisnika koristi popisima stanovnistva, klasifikacijom zanimanja itd.

Zadovoljstvo podacima DZS-a

G-11. Koliko se slaZzete sa sliedec¢im tvrdnjama o DZS-u? Molimo vas da odgovor date
na ljestvici od 1 do 5, pri Cemu 1 znaci "Uopce se ne slazem", a 5 "Potpuno se
slazem". (n = 799, korisnici su tvrdnje mogli ocijeniti ocjenama od 1 do 5)

oo™ ——————
Zadovoljan sam ucests(l)cazcttliaobjavlj|vanJa DZS-ovih _‘_‘ ‘ .
Usporedivost DZS-ovih podataka je dobra [N DS [ | |
DZS-ovi podaci su pouzdani _“_ ‘ [ |
Podaci su prezentirani na razumljiv nac¢in | . ||
Odgovara mi nasi:;r:isrl%l((%lprgggtuaggm do DZS-ovih _‘_‘ ‘ e
DZS-ovi statisticki podaci visoke su kvalitete [N ]
Zadovoljan sam DZS-om opcenito | [ ||

6 2(I)0 4(I)0 6(IJO 8(I)O

5 n4 3 u2 "1

DZS-om je opcenito zadovoljno 66,8% korisnika, 65,7% korisnika smatra da su DZS-ovi
podaci viskoke kvalitete, a 18,8% korisnika nije zadovoljno nainom na koji mogu doc¢i do
DZS-ovih podataka. Podaci su prezentirani na razumljiv nacin za 63,3% korisnika, a 70,5%
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korisnika smatra da su DZS-ovi podaci pouzdani. Usporedivost podataka je dobra prema
miSljenju 62% korisnika, a 57,4% korisnika zadovoljno je u€estaloS¢u njihova objavljivanja.
Da DZS-ovi podaci ne pokrivaju njihove potrebe za podacima u Republici Hrvatskoj, smatra
21,2% korisnika.

3. INTERNETSKA STRANICA DZS-a

Internetska stranica DZS-a najvazniji je diseminacijski kanal, stoga su se u ovom dijelu
upitnika korisnici izjaSnjavali o koriStenju stranice, zadovoljstvu sadrzajem, tehni¢kim
obiljeZjima stranice, bazama podataka te iznosili svoje prijedloge za poboljSanja.

Posjecenost internetske stranice DZS-a

G-12. Koliko Cesto posjecujete internetske stranice DZS-a? (n = 797, u %)

6,6% 1.1%

= nekoliko puta na godinu

23,0% . .

42,3% = mjesec¢no
tiedno

= dnevno

27,0%

Internetske stranice DZS-a 42,3% anketiranih korisnika posjecuje nekoliko puta na godinu,
27% internetskim se stranicama koristi mjesecno, 23% tjedno, 6,6% korisnika koristi se DZS-
ovom stranicom dnevno, a 1,1% korisnika nikad je dosad nije posjetilo.

Nacin pristupa

G-13. Na koji nacin pristupate internetskim stranicama DZS-a? (n = 785, u %, moguce
viSe odgovora)

Ostalo (molimo, precizirajte) 2,0%

Preko poveznica na druStvenim mrezama

(Twitter, Facebook, LinkedIN,...) 2.5%

www.dzs.hr moja je pocetna stranica 12,9%

Upisujem URL adresu u adresno polje 20,0%

S pomodu internetskih pretrazivaca (Google,

Firefox, Chrome...) | | | 76,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Internetsku stranicu DZS-a 76,6% korisnika pronalazi putem internetskih pretrazivaca
(Google, Firefox itd.), 20% upisuje URL adresu u adresno polje, a 12% korisnika ima DZS-
ovu stranicu kao poc¢etnu. Putem drustvenih mreza stranici pristupa 2,5% anketiranih, a 2%
korisnika ima stranicu u favoritima ili joj pristupa uz pomo¢ zaposlenika.

Zadovoljstvo internetskom stranicom

G-14. U kojoj se mjeri slaZete sa sljedecim tvrdnjama o internetskim stranicama
DZS-a? Molimo vas da odgovor date na ljestvici od 1 do 5, pri ¢emu 1 znadi
"Uopce se ne slazem", a 5 "Potpuno se slazem®. (n = 785, prosje¢na ocjena)

Dizajn internetskih stranica je
privlacan

Lako pronalazim podatke koji su mi
potrebni

Stranice su pristupacne korisnicima

Tehnicka svojstva stranica su dobra

Sadrzaj stranica je dobar 3,42

2,90 3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50

Najmanju ocjenu korisnika dobio je dizajn internetskih stranica 2,95, a tvrdnja da korisnici
lako pronalaze podatke koji su im potrebni dobila je ocjenu 2,98. Ocjenom 3,18 ocijenjena je
pristupacnost stranica korisnicima, tehniCka svojstva stranice dobila su ocjenu 3,27, a
sadrzaj stranice ocjenu 3,42.

Baze podataka

G-15. U kojoj ste mjeri zadovoljni raspolozivim bazama podataka na internetskim
stranicama DZS-a? (n = 785, u %)

3,3% 2:9%
6,0%

9,6% = Zadovoljan sam

= Djelomi¢no sam zadovoljan
43,2% .

= Vrlo sam zadovoljan

= Nezadovoljan sam

= Vrlo sam nezadovoljan

= Nemam misljenje

35,0%
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Ponudenim bazama podataka vrlo je zadovoljno 9,6% korisnika, zadovoljno je 43,2%
korisnika, a 35% djelomi¢no zadovoljno, 6% ispitanika nezadovoljno je bazama, 3,3% vrlo
nezadovoljno, a 2,9% nema misljenje. Korisnici su uglavhom nezadovoljni izvedbama baza
podataka. Smatraju da podaci iz baza nisu prilagodeni korisnicima, da nema podataka po
Zupanijama te da pretrazivanje u bazama jako dugo traje. Ujedno misle da je raspolozivost
podataka nedovoljna.

Interaktivni Kalendar objavljivanja statistickih podataka

G-16. Koristite li se interaktivnim Kalendarom objavljivanja statisti¢kih podataka koiji je
dostupan na internetskim stranicama DZS-a? (n = 785, u %)

= ne

mda

81,4%

Samo se 18,6% korisnika koristi interaktivnim Kalendarom objavljivanja statistickih podataka,
a 81,4% anketiranih uopce se njime ne koristi.

G-17. Prema vasemu misljenju, sadrzava li interaktivni Kalendar objavljivanja
statisti¢kih podataka sve informacije koje su vam potrebne? (n = 145, u %)

2,8% 1%

mda
= djelomi¢no

49,7%
"ne

43,4%
= nemam mi$ljenje
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Da Kalendar objavljivanja sadrzava sve informacije koje su im potrebne, smatra 49,7%
korisnika, njih 43,4% misli da Kalendar samo djelomi¢no sadrzava njima potrebne
informacije, 2,8% smatra da Kalendar ne sadrzava potrebne informacije, a 4,1% korisnika
nema misljenje.

P. 18 Koje biste promjene i poboljSanja predlozili na internetskim stranicama?
(n=347)

Korisnike koji se koriste internetskom stranicom DZS-a pitali smo koje bi promjene i
poboljSanja predlozili u vezi sa stranicom. Na to pitanje odgovorilo je 347 korisnika, odnosno
njin 36,4%. Prijedlozi korisnika uglavnom su se odnosili na dizajn internetske stranice.
Korisnici smatraju da stranica treba biti preglednija, pristupacCnija i modernija, da treba
poboljSati trazilicu te napraviti upute za koristenje stranice. Dio korisnika smatra da treba
reorganizirati sadrzaj stranice, azurnije objavljivati podatke, pojednostavniti pristup podacima
i staviti aktivne linkove na izvore podataka.

4. ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENICIMA/USLUGAMA

U ovom dijelu upitnika korisnike koji su kontaktirali sa zaposlenicima DSZ-a zamolili smo da
ocijene svoje zadovoljstvo zaposlenicima i njihovom uslugom.

G-19. Na koji nacin uobi¢ajeno kontaktirate s Drzavnim zavodom za statistiku?
(n=791,u %)

2,5% 1:4%

\

7,1%

= elektroni¢kom postom
14,2%
= telefonom

niSta od navedenoga
= osobnim dolaskom u DZS

= putem drustvenih mreza

74,8%

Od 791 korisnika koji su odgovorili na ovo pitanje njih 74,8% upite Salje elektronickom
postom, 14,2% zove telefonom, 2,5% osobno dolazi u DZS, 1,4% kontaktira s DZS-om
putem drustvenih mreza, a 7,1% ne kontaktira s DZS-om ni na jedan od navedenih nacina.
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

G-20. Molimo vas da razmislite o kontaktu sa zaposlenicima DZS-a i procijenite koliko
se slazete sa sljedec¢im tvrdnjama. Molimo vas da odgovor date na ljestvici
od 1 do 5, pri €emu 1 znaci "Uopce se ne slazem", a 5 "Potpuno se slazem".
(n =725, prosje€na ocjena)

Brzina dobivanja informacija od zaposlenika i 493
zadovoljavajuca je ’

Kontakt sa zaposlenicima DZS-a lako je uspostaviti _ 4,32

Zaposlenici DZS-a spremni su pomoci korisnicima _ 4,38

Zaposlenici DZS-a su profesionalni 4,41

|

4,10 4,20 4,30 4,40 4,50

Od 725 korisnika koji su kontaktirali sa zaposlenicima 84,7% korisnika slaze se s tvrdnjom da
su zaposlenici DZS-a spremni pomoci korisnicima, 87,4% slaze se da su zaposlenici
profesionalni, 82,6% misli da je kontakt sa zaposlenicima lako uspostaviti, a 80,6% slaze se
da je brzina dobivanja informacija od zaposlenika zadovoljavaju¢a. Ukupna prosje¢na ocjena
kojom su ocijenjeni zaposlenici DZS-a je 4,34.

G-21. Cime ste najviSe zadovoljni kod DZS-a? (n = 780, u %, moZe biti vise odgovora)

Ostalim (molimo, precizirajte)

Mogu¢éno$éu dobivanja podataka putem drustvenih
mreza

Sadrzajem internetske stranice 19,0%

Komunikacijom s korisnicima

Kvalitetom odgovora

Brzinom dobivanja odgovora 56,8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

Korisnici su najvise zadovoljni brzinom dobivanja odgovora — njih 56,8%, 48,1% zadovoljno
je kvalitetom odgovora, 44,7% zadovoljno je komunikacijom zaposlenika s korisnicima, 19%
zadovoljno je sadrZzajem internetske stranice, 7,9% mogucno$¢u dobivanja podataka putem
drustvenih mreza, a 3,3% korisnika navelo je svoje razloge za zadovoljstvo: sigurnost
podrijetla informacija; susretljivost djelatnika; trud djelatnika koji stoje na usluzi, medutim
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

zbog opsega posla teSko ih je dobiti; zaposlenici DZS-a u kontaktima su vrlo ljubazni i
spremni pomoci unutar svojih ovlasti, ali ne mogu rijesiti probleme kvalitete i dostupnost
samih statistickih podataka; ni¢im.

G-22. Cime ste najviSe nezadovoljni kod DZS-a? (n = 780, u %, mozZe biti vise
odgovora)

40,9%

45%
40%
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30% 24:6%

25% 20,8% 20,9%

7 I I

tim -
Bazama podataka m

o il ]

0% - T T T T
© © 5 £ @ © @ :
o 8, o) 1) 3, S K
o c O @ = %] T O =9
> S Eg T X = IS ﬁgﬂ_ig 3 50 8
o = @© o = © c e C = OLC'E =TT
2 25 ES > & o] 3% EBal 2SR
° oz <= o= = = OV lem §8cX
o T 5 N o O T c Q ®LcE.= QE ~
£ £D £3 R N g S5 2¥8% 352w
S 53T 52 @ © =iz} € E 282 50E
- c © — O o = T o = .QG.).‘L’S Ewﬁ:
2 N 8 o9 nc T LE5° §awl
[ @ z 8 £ g2g z BE
> c S c o o
< £ 5 £ ge

NajviSe korisnika — njih 40,9% — nezadovoljno je nedovoljnim brojem baza podataka, od kojih
su neke i nedovoljno detaljne, 30,4% nezadovoljno je nemogucnoScu preuzimanja podataka
u razliitim formatima, 24,6% korisnika misli da pristupanost internetskih stranica nije
zadovoljavajuca, 20,9% nije zadovoljno formatom publikacija, a 10,1% korisnika nije
zadovoljno brzinom dobivanja odgovora i neCim drugim osim navedenoga, npr.
naplacivanjem usluga, Cinjenicom da podaci nisu dostupni zbog povjerljivosti, dugim
¢ekanjem na rezultate Popisa stanovniStva, premalom koli¢inom sadrzaja na engleskom
jeziku.

G-23. Kada uzmete u obzir sva iskustva s DZS-om, kako biste ocijenili ukupnu
kvalitetu podataka i usluga koje nudi DZS? (n = 780, u %)

1,3%

1,0%

= dobra
® primjerena
491 = izvrsna
o = |oSa

= jako loSa

= nemam misljenje
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Ukupna kvaliteta podataka i usluga DZS-a dobra je za 49,1% korisnika, 25,6% smatra da je
primjerena, 18,6% da je izvrsna, 4,4% korisnika misli da je ukupna kvaliteta podataka i
usluga loSa, 1,3% da je jako loSa, a 1% nema misljenje o tome.

P. 24 Imate li prijedloge kako bi DZS mogao unaprijediti svoje usluge? (n=221)

Na ovo pitanje odgovorio je 221 korisnik, a njihovi prijedlozi odnosili su se na povecanje
azurnosti, jednostavnije i brze dobivanje podataka, uvodenje preglednije internetske stranice,
objavljivanje podataka na nizim razinama od zupanija, digitaliziranje starije grade.

5. DRUSTVENE MREZE

S obzirom na sve vecu ulogu drustvenih mreza, htjeli smo saznati i misljenje nasih korisnika
o ulozi drustvenih mreza u diseminaciji statistickih podataka.

G-25. Pratite li DZS putem drustvenih mreza? (n = 779, u %)

8,1%

" ne
= da

91,9%

Od 779 korisnika koji su odgovorili na ovo pitanje njih 8,1% prati DZS putem drustvenih
mreza.

G-26. Kojim se drustvenim mreZzama DZS-a koristite? (n = 63, u %)

90%
80% 76,2%

70% -
60% -
50% -
40% -

230% 4 30.2% 27,0%
20% -
10% -
0% - T r
Facebook Twitter LinkedIN
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Istrazivanje zadovoljstva korisnika DZS-a

Putem Facebooka DZS prati 76,2% korisnika, putem Twittera 30,2%, a putem LinkedINa
27% korisnika.

G-27. Mislite li da je komunikacija drzavnih institucija putem druStvenih mreza
korisna? (n = 751, u %)

Da je komunikacija drzavnih institucija putem druStvenih mreza korisna, smatra 72%
korisnika, a 27,3% korisnika ne dijeli to misljenje.

P.28 Imate li prijedloge za poboljSanje komunikacije putem drustvenih mreza?
(n =166)

Prijedlozi za poboljSanje komunikacije putem drustvenih mreZa odnosili su se na sljedece:
bolje upoznavanje svojih korisnika, davanje vece vaznosti vizualnoj komponenti podataka
poput grafikona te prezentaciji statistika radi popularizacije DZS-a, jaCanje marketinga i
potrebu najave objavljivanja publikacija i nekih vaznijih podataka.
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